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INTRODUCCION

Un plan de mejoramiento es un instrumento que posibilita a las Corporaciones la
consolidacién de sus procesos y les permite efectuar algunos cambios para poder
construir por medio del compromiso de los colaboradores y los demas miembros de
la organizacién, acciones que aporten en el desarrollo y los resultados propuestos

por la empresa.

El plan de mejora que se presenta a continuacion tiene como principal objetivo,
permitirle a la Corporacién Calor de Hogar superar sus debilidades, analizando y
conociendo las causas principales que conllevan a que estas se presenten, pero

conservando como factor principal las fortalezas que hasta ahora tiene.

Lo anterior se realiza para aprovechar las areas de oportunidades de mejora que
tiene la Corporacion Calor de Hogar y poder alcanzar el objetivo que se ha trazado
estd este afio, que es poder ganar el Galardon Coomeva al emprendimiento, el cual
premia a las Corporaciones por su buena gestiébn administrativa y orienta las
empresas a la autoevaluacion y la construccién de sistemas de mejoramiento

continuo.
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1. ASPECTOS METODOLOGICOS

1.1. OBJETIVO GENERAL

Disefiar un plan de mejoramiento del Sistema de Gestién Organizacional de la
Corporacion Calor de Hogar, con base al reporte de diagnostico de la fundacién

Coomeva del afio 2010.

1.1.1. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Analizar los criterios diagnosticados por la Corporacion Calor de Hogar.
v" Gestién Comercial
v' Gestidn Estratégica
v" Gestidn Procesos y tecnologia
v" Gestion del talento humana
v' Gestion Liderazgo
v" Gestién Informacion
v' Responsabilidad social empresarial
v" Emprendimiento

2. Proponer aspectos de mejora en los aspectos que presenten mayores areas de
oportunidades

3. Disefiar el plan de mejoramiento del Sistema de Gestion, a la luz del

presupuesto y la planeacién estratégica de la Corporacion Calor de Hogar.
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1.2 PROBLEMA DE INVESTIGACION

La Corporacion Calor De Hogar es una entidad sin animo de lucro que brinda
atencion integral en forma inmediata, transitoria o permanente, a la poblacion de
adultos (as) enfermos en situacion de calle y adultos(as) mayores de la ciudad de
Medellin y el &rea metropolitana. Desde el afio 2005 se implemento el sistema de

gestion de calidad, el cual fue documentado y ejecutado desde entonces.

Actualmente, después de procesos de mejora, la institucion ha evaluado su Sistema
de Gestion Organizacional basado en la norma ISO 9001 y ha venido evaluandose
hace un tiempo con el modelo de excelencia SIGO (Sistema Integral de Gestion
Organizacional) que integra la gestion estratégica y gestién de procesos, este se esta
aplicando hace cinco afios y ha arrojado muy buenos resultados, no obstante y como
todo sistema requiere una revision y actualizacién, en los procesos prioritarios que
necesiten ser evaluados, para plantear acciones de mejora que le permitan a la
corporacion un mejor desarrollo en sus procesos. Como es requisito de todo sistema
de gestion, debe ser revisado periddicamente, es por ello que después de la
evaluacion realizada en el afio 2010, la institucion ha identificado que es necesario
disefiar un plan de mejora y plantear acciones, que permitan a la Corporacion un
desarrollo eficaz y eficiente en cada uno de sus proceso, teniendo en cuenta los

siguientes criterios:



v" Comercial

v

v

Estratégica

Procesos y tecnologia

Gestion del talento humana
Liderazgo

Informacion

Responsabilidad social empresarial

Emprendimiento

15
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13 JUSTIFICACION

La Corporacién Calor de Hogar desde 1997 trabaja en pro de mejorar la calidad
de vida de los adultos y adultos mayores en situacion de calle, a quienes se les
brinda institucionalizacion, servicios en gerontologia, trabajo social, servicios de

salud, entre otros.

Para la Corporacion Calor de Hogar las responsabilidades han crecido y por ende
también aumentan las exigencias en cada uno de los procesos, ademas se debe tener
en cuenta que para que las organizaciones puedan cumplir con los requerimiento y
exigencias del mundo actual se requiere, que cuenten con una estructura
Organizacional consolidada y ademas que tengan un buen desarrollo y un buen
funcionamiento en cada uno de sus procesos, todo lo anterior es fundamental en la
empresa ya que le permite tener una buena aplicacion de herramientas de mejora 'y en
la medida que estas sean bien utilizadas se obtendran mejores resultados para la
organizacion.

Para el cumplimiento de las exigencias descritas anteriormente, es indispensable
la intervencion de modelos y sistemas de gestion organizacionales y administrativos
que permitan el logro de una gestion exitosa en cada uno de los procesos
desarrollados en la Corporacion Calor De Hogar.

De acuerdo a lo anterior y teniendo en cuenta la necesidad de las organizaciones,
por contar con modelos de gestion de alta calidad, es para la Corporacion Calor de
Hogar fundamental poder mejorar los aspectos donde hayan areas de oportunidades,

las cuales les permitiran un mejor desarrollo y ejecucion en cada uno de sus procesos
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14 DELIMITACION

1.4.1 ESPACIAL

El proyecto a estudiar tiene como base la Corporacion Calor de Hogar, ubicada en

el corregimiento de San Cristobal, de este lugar se obtendra la informacion necesaria

para el desarrollo y ejecucion del proyecto.

1.4.2 TEMPORAL

Para el desarrollo del proyecto se requirié de un tiempo estimado de 6 meses, en
los cuales se obtuvo la informacion y se desarrollo el proyecto, y posteriormente se

hara entrega de los resultados a la Corporacion Calor de Hogar.

1.4.3 ALCANCE

Entregar a la Corporacion Calor de Hogar la caracterizacion de los criterios de

gestién evaluados, por el Galardon Coomeva y un plan de mejoramiento para dichos

criterios.
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1.5 METODOLOGIA

1.5.1 CUALITATIVA HISTORICO HERMENEUTICO

Janice ( 2003 ), Afirmaque en el paradigma cualitativo, el conocer ocurre en
un punto diferente del proceso. En este caso, el punto de partida de la investigacion
suele ser un punto de vista un poco falto de diferenciacion. La conduccion de la
investigacion sirve para que el analista pase a una vision simultdneamente mas
diferenciada y abstracta de los fendmenos (que es el producto, y puede ser llamado

“comprension”, “descripcion rica” o “teoria”). (p. 18-19)

Los analistas cualitativos expertos siempre son capaces de explicar sus procesos
analiticos y pueden relatar la secuencia de operaciones cognitivas que realizaron

antes del descubrimiento.

Esta metodologia sirve y aporta en la comprension y explicacion de situaciones

dentro del contexto social y cultural en el que interactia.
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Rodrigo, Bellén, Zuahdiga (2007), Dentro de la investigacion cualitativa se
cuenta ademas con el método etnografico hermenéutico que permite saber que los
actos sociales tienen un significado, ademas también permite conocer y entender las
personas y sus vidas para captar y describir los hechos y las situaciones. Dentro de
esta, también se tiene en cuenta el método historico en el cual se incluye y analiza el
pasado al que pertenecen los hechos, y sus dimensiones (genero, tiempo, libertad de
opinidn y territorio), con esta informacion se analizan y se construye el pasado. ( p.

32-33

En conjunto la evaluacion cualitativa histérica hermenéutica se aplica a las
ciencias sociales ya que facilita y permite el analisis, interpretacion y la comprensién
de los resultados, permitiendo ademas de la descripcion la interpretacion de

situaciones y eventos sociales.

Teniendo en cuenta la metodologia de la investigacion, para obtener la
informacién en la Corporacion de hogar se realiz6 un proceso observacion y
analisis el cual comprende la atencion, recopilacion, seleccion y registro de

informacion.
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1.5.2 Fuentes de informacién

Fuentes secundarias: Para esta se utilizaron libros, tesis de grados, manual del
sistema de gestion de la Corporacién, el internet, por medio de estas se analizan y se
interpretan las fuentes primarias, como los son la informacion suministrada por los
facilitadores de la informacién (coordinadora de Coomeva, coordinadora de calidad

de la Corporacion Calor de Hogar.

Estos elementos en conjunto seran la via que facilitara el desarrollo de la
investigacion y ademas permitiran obtener toda la informacion necesaria para
resolver el problema de investigacién y ofrecer por medio de esto una respuesta

satisfactoria 'y oportuna a la  Corporacion  Calor de  Hogar.
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2 MARCO REFERENCIAL

2.1 MARCO CONTEXTUAL

La Corporacién Calor de Hogar surgio en el afio 1997 en el Municipio de Bello,
dando respuesta a la necesidad sentida de un grupo de adultos mayores de contar con
un espacio privado donde compartir sus experiencias, bajo la orientacion profesional

de Gerontologos.

A partir del afio 1998 se trasladé al Municipio de Medellin, donde realiza
convenios de participacion con la alcaldia municipal para atender jévenes habitantes

de la calle con todo tipo de enfermedades, en la modalidad de hogar de paso.

Es una entidad sin animo de lucro que brinda atencion integral en forma
inmediata, transitoria o permanente, a la poblacion de adultos (as) enfermos en
situacion  de calle y adultos(as) mayores de la ciudad de Medellin y el area
metropolitana, y actualmente cuenta con tres sedes ubicadas en el corregimiento de
San Cristobal perteneciente al municipio de Medellin para atender a la poblacion méas

vulnerable.
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La Institucion Calor de Hogar contribuye con el bienestar de la poblacion de en
situacion de calle, cuenta con tres sedes, y presta sus servicios a los adultos mayores,
ademas tiene conformado un Club de vida integrado por 50 adultas mayores vecinas
de la comunidad, de bajos recursos econOmicos, a quienes se les brindan
capacitaciones, actividades fisicas y recreativas, atencion gerontologica,

fisioterapéutica, psicosocial y acompafiamiento espiritual, entre otros

2.2 Mision

Contribuir al bienestar integral de la poblacion vulnerable, Mediante el
establecimiento de programas institucionales encaminados a brindar proteccion y a
mejorar la calidad de vida de adultos jovenes enfermos en situacion de calle y

adultos mayores de la ciudad de Medellin y el area metropolitana.

2.2.1 Vision

Para el afio 2020 la Corporacion Calor de Hogar habra consolidado procesos que
conjuguen la excelencia en la prestacion de servicios a la poblacion vulnerable, con
proyectos productivos y de investigacion cientifica y social, que garantice la auto
sostenibilidad institucional y contribuyan a la generacién de propuestas de impacto
social, encaminadas a dignificar la vida de la poblacidén en situacion de extrema

vulnerabilidad de la ciudad de Medellin y su Area Metropolitana.
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2.2.2 Politica de calidad

Atender grupos de poblacion vulnerable, mediante programas desarrollados bajo
el cumplimiento de los requisitos internos y reglamentarios, que contribuyen al
bienestar y proteccion del adulto joven enfermo y el adulto mayor en situacion de
calle, contando con un equipo interdisciplinario, que trabaja continuamente en el

mejoramiento de la calidad de vida de la poblacion y el servicio de la institucion
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3. MARCO LEGAL

3.11SO 9001 /2008

Dentro de los sistemas de Gestion y normas que requieren las empresas para
poder lograr obtener un mejor desempefio en cada uno de sus procesos, se cuenta
con la norma ISO, el sistema de gestion integral SIGO. Estas permiten a las empresas
poder estandarizar y organizar sus procesos y mejorar la calidad de los productos o

servicios ofrecidos.

La Corporacion Calor de Hogar tiene documentado su sistema basado en la norma
ISO 9001 y ha venido evaluandose hace un tiempo con el modelo de excelencia
SIGO (Sistema Integral de Gestion Organizacional) que integra la gestion

estratégica y gestion de procesos.

ISO 9001/2008 Esta disefiada para que empiece con el cliente y segin sus
requisitos termine con el mismo cliente, es decir se debe cumplir en esta a cabalidad

con los requisitos del cliente.

La 1SO 9001, la establece una norma no sélo para la Gestién de Sistemas de

calidad sino para cualquier sistema en general, estd ayudando a todo tipo de
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organizaciones a tener éxito, a través de un incremento de la satisfaccion del cliente y

de la motivacién del departamento.

La ISO 9001:2008 es valida para cualquier organizacion, independientemente de
su tamafio o sector, que busque mejorar la manera en que se trabaja y funciona.
Ademas, los mejores retornos en la inversion, vienen de compafiias preparadas para

implantar la citada normativa en cualquier parte de su organizacién

La norma ISO 9001:2008 esta estructurada en ocho capitulos,

Los ocho capitulos de 1SO 9001 son:

1. Guias y descripciones generales, no se enuncia ningdn requisito.

% Generalidades, Reduccidn en el alcance.

2. Normativas de referencia.

3. Términos y definiciones.

4. Sistema de gestion: contiene los requisitos generales y los requisitos para
gestionar la documentacion.

¢+ Requisitos generales, requisitos de documentacion.

5. Responsabilidades de la Direccion: contiene los requisitos que debe cumplir
la direccién de la organizacion, tales como definir la politica, asegurar que las

responsabilidades y autoridades estdn definidas, aprobar objetivos, el

compromiso de la direccién con la calidad, etc.
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Requisitos del cliente, Politica de calidad, Planeacion, Responsabilidad,
autoridad y comunicacion, Revision gerencial.

Gestion de los recursos: la Norma distingue 3 tipos de recursos sobre los
cuales se debe actuar: RRHH, infraestructura, y ambiente de trabajo. Aqui se
contienen los requisitos exigidos en su gestion.

Requisitos generales, Recursos humanos, Infraestructura, Ambiente de
trabajo.

Realizacion del producto: aqui estan contenidos los requisitos puramente
productivos, desde la atencidn al cliente, hasta la entrega del producto o el
servicio.

Planeacion de la realizacién del producto y/o servicio, Procesos relacionados
con el cliente, Disefio y desarrollo.

Compras, Operaciones de produccion y servicio, Control de equipos de
medicion, inspeccion y monitoreo

Medicion, analisis y mejora: aqui se sitlan los requisitos para los procesos
que recopilan informacion, la analizan, y que actdan en consecuencia. El
objetivo es mejorar continuamente la capacidad de la organizacion para
suministrar productos que cumplan los requisitos. El objetivo declarado en la
Norma, es que la organizacién busque sin descanso la satisfaccion del cliente
a través del cumplimiento de los requisitos.

Requisitos generales, Seguimiento y medicién, Control de producto no

conforme, Analisis de los datos para mejorar el desempefio, Mejora.
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3.2 Sistema integrado de gestion organizacional (sigo)

El Sistema Integrado de la Gestion y la Organizacion - SIGO - orientado al
mejoramiento de la Calidad, la Productividad y la Competitividad, es el hilo
conductor que plantea la Corporacion Calidad para el desarrollo integral y armonico

de las organizaciones.

Es un esquema dindmico, flexible y, sobre todo, que cumple con el papel de
"paraguas de gestion”, La Corporacion Calidad plantea que para poder hablar de un
Sistema de Gestidn Integral debe haber tres elementos que estan interactuando: un
Pensamiento Organizacional deliberado y explicito, un Sistema de Gestion
compuesto por Estrategia, Procesos y Cultura, y un conjunto de Préacticas, Técnicas y
Herramientas Gerenciales bien utilizadas que se seleccionen, entre otras cosas, en

funcién de lo que dicte el sistema de gestion.

Estos elementos interactian en una Organizacion de Aprendizaje la cual debe
tener unos componentes (estrategia, capital humano, estructura, mediciones e
incentivos, procesos Yy sistemas) unas competencias para el aprendizaje, que inciden
sobre las actuaciones y unas disciplinas para el aprendizaje que influyen en las

actitudes.
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4. MARCO CONCEPTUAL

4.1 POBLACION VULNERABLE
Los nifios, huérfanos o abandonados y los ancianos o adultos mayores en

condicion popular, personas que estan expuestas a dafios fisicos y sicoldgicos.

Los grupos que constituyen la poblacion vulnerable se pueden mencionar como
los refugiados y personas desplazadas, las personas aisladas que viven en zonas
donde la productividad esta limitada, los ancianos pobres y con poco o ningin apoyo
familiar, los nifios y las nifias que viven en las calles. Universidad catdlica

(2005). (p. 227-228)

4.2 INDICADOR

Expresion cuantitativa, que permite evaluar el comportamiento de una variable a
la cual se le esta haciendo seguimiento, para observar si se acerca o se aleja de la

meta o estandar pre-establecido.

Para construir un indicador es necesario establecer, nombre, unidad de medida,
unidad operacional, meta o estandar, periodicidad. Malangén,  Galan,  Portdn

(2006). (p. 183-184)
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4.2.1 ORGANIZACION

Son entes sociales, creados intencionalmente para lograr objetivos, los cuales se
alcanzan por medio del trabajo humano y los recursos con los que cuente este

organismo.

4.2.2 CALIDAD

Es algo que va implicito en los genes de la humanidad; es la capacidad que tiene

el ser humano por hacer bien las cosas.

Calidad es satisfacer las necesidades de los clientes e incluso superar las

expectativas que éstos tienen puestas sobre el producto o servicio.

4.2.3 PROCESOS

Una secuencia de tareas o actividades interrelacionadas que tienen como fin
producir un determinado resultado (producto o servicio) a partir de uno elementos de
entrada y que se vale para ello de unos recursos. Se puede decir también que es una
secuencia de actividades que van afadiendo valor mientras se produce un

determinado producto o servicio a partir de determinadas aportaciones.
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4.2.4 PROCEDIMENTO

Consisten en informacion de como de hace una determinada tarea, en muchos
casos se expresan en documentos que contienen el objeto y el campo de aplicacién
de una actividad: qué debe hacerse y quién debe hacerlo; cuando debe hacerlo y
como se debe llevar a cabo; qué materiales, equipos y documentos deben utilizarse; y

coémo deben controlarse y registrarse.

4.2.5 GESTION

La gestion es el meta proceso, integral y holistico, que dinamiza las

organizaciones, entendidas éstas como sistemas, y las lleva al éxito o al fracaso.

4.2.6 SISTEMAS

Conjunto de componentes cuya interaccion engendra nuevas cualidades que no

poseen los elementos integrantes.

4.2.7 CONCEPTO DE CONTROL

Un procedimiento de control apropiado se compone de cuatro etapas: planear,
hacer lo que esta planeado, verificar los resultados, y luego aplicar cualquier accion
correctiva que sea necesaria. La grafica muestra estas cuatro etapas, planear, hacer,

verificar, actuar, acomodadas en circulo para indicar un ciclo continuo
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5. MARCO TEORICO

5.1 TEORIA DE LOS SISTEMAS Y LA ADMINISTRACION

La administracion es un concepto que comprende todo, conteniendo todas las
actividades para tomar decisiones como: planeacion, organizacién, integracion,
control, coordinacién. EI concepto de sistemas aplicado a la organizacion segun, (
Johnson, Kast y Rosenweig,2003) * implica una manera de pensar respecto a

la tarea de administrados™.

( Joaquin ,2003 ), afirma que el enfoque de sistemas proporciona una estructura
para visualizar factores ambientales, internos y externos, en un todo. Permite

reconocer tanto la colocacion como el funcionamiento de los sistemas.

Lo anterior conlleva al estudio de las interrelaciones entre los elementos del
sistema (subsistemas), para lograr un objetivo comun, permitiendo generar
alternativas de estructura organica o agrupamiento de los elementos que pertenecen
al sistema, para responder a los requerimientos de eficacia del objetivo o producto, y

de eficiencia al proceso para alcanzarlo.
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Por lo tanto, los criterios de sistemas para los organismos, dependeran de la forma
en que se definan los subsistemas, de los distintos niveles de preparacion (estratégico

de coordinacion y operativo) y de las interrelaciones entre ellos. (p.13)

5.2 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Un Sistema de Gestion de la Calidad es el conjunto formado por la estructura
organizativa de la empres, los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios
para asegurarse de que todos los productos y servicios suministrados a los clientes

satisfacen sus necesidades asi como las expectativas.

Lo ideal es que este sistema organizativo no sea excesivamente complejo y que se

adapte a las dimensiones y caracteristicas de cada empresa.

Ventajas de los sistemas de gestion de la calidad: Las ventajas de implantar un

Sistema de Gestion de la Calidad son las siguientes:
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1. Oportunidades mayores de negocio

2. Aumento de la satisfaccion y lealtad de los clientes

3. Mejorar su relacion con proveedores

4. El personal se siente identificado con la calidad de la empresa

5. Se reducen los gastos por desperdicio o reproceso en la produccion

o

Mejoras continuas de su calidad y eficiencia. (San miguel, 2007), (p.72)

5.2.1 CARACTERISTICAS DEL ENFOQUE DE SISTEMAS

El enfoque de sistemas es una combinacion de filosofia y de metodologia general.
Los aspectos filosoficos pueden ser descritos por las siguientes caracteristicas de este

enfoque. El enfoque de sistemas es:
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1. interdisciplinario. El enfoque a la solucion de problemas y al disefio de sistemas
no esta limitado a una sola disciplina, sino que todas las pertinentes intervienen en la

busqueda de una solucion.

2. Cualitativo y cuantitativo a la vez. El enfoque de sistemas se sirve de un enfoque
ecléctico ay que el disefiador no aplica exclusivamente determinados instrumentos.
La solucion conseguida mediante los sistemas puede ser descrita en términos
enteramente cualitativos, enteramente cuantitativos o con una combinacion de

ambos, segun lo exijan las circunstancias.

3. Organizado. El enfoque de sistemas es un medio para resolver problemas mas
amorfos y extensos, cuyas soluciones incluyen la aplicacion de grandes cantidades de

recursos en una forma ordenada.

4. Creativo. A pesar de los procedimientos generalizados ideados para el disefio de
sistemas, el enfoque ha de ser creativo y centrarse primero en las metas y luego en
los métodos. El sistema definitivo dependera enormemente de la originalidad y

creatividad de los que colaboran en su disefio.

5.2.2 TEORIA DE LAS CONTINGENCIAS

Procura entender las relaciones dentro de los subsistemas y entre ellos, asi como

entre la organizacion y su entorno. Ademas, intenta definir patrones de relaciones o
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configuraciones de variables. Este enfoque hace hincapié en la naturaleza variada de
las organizaciones y trata de entender cdmo operan bajo condiciones variables y

circunstancias especificas.

La teoria de las contingencias puede ser considerada como una derivacion de la
teoria de los sistemas. Pues estudia una etapa posterior en las relaciones con el
entorno y con otras variables de estructuras especificas de la organizacion. Teoria de

la administracion.

5.2.3 TEORIA DE LAS RELACIONES HUMANAS

Los mayores esfuerzos mas importantes de éstas, se concentraron en el hombre y
su grupo social, es decir, la preocupacion se trasladé de las cuestiones técnicas y

formales hacia los aspectos sicolégicos y socioldgicas

El movimiento de las relaciones humanas representd un esfuerzo combinado de
tedricos y practicos para aumentar la sensibilidad de los administradores ante las
necesidades de los empleados. Esta situacién fue el resultado de circunstancias
especiales que ocurrieron en la primera mitad del siglo XX. ( Da Silva 2002)

, (P.199-366, 349)



Analisis realizado a los criterios diagnosticados por la Corporacion Calor de Hogar

TABLA 1 Panesso, Moreno S. (2011). Construccién propia a partir de la informacién suministrada por la Corporacién Calor de Hogar.

CARACTERIZACION DE LOS CRITERIOS DE GESTION EN LA CORPORACION CALOR DE HOGAR
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Nombre del factor Caracteristicas SI [NO| % Observacion
A | Definicién de las necesidades, y expectativas de los requerimientos de los mercados y/o que desea participar 1 0
Aplicacion de sistemas que le permitan aprovechar las sugerencias, expectativas, reclamaciones y peticiones

B | para mejorar el servicio de la Corporacién 1 0
GESTION C | Establece vinculos y alianzas estratégicas con la empresa privada 1 16%
COMERCIAL | p | Identificacion de nuevos nichos de mercados 1 0
E | Mecanismos de comunicacion, que permitan suplir las necesidades de los clientes internos y externos 1 16%
F | Define procesos que permiten medir y recopilar informacion, y aprovecharla para el mejoramiento continuo 1 16%

Total % de cumplimiento 48% | Plan de mejoramiento
A | Estructura de la empresa ( mision, vision, politicas, valores) 1 16%
) B | Evaluacién de los impactos generados por los procesos claves de la empresa 1 16%
GESTION C | Indicadores de sistemas, procesos y resultados 1 16%

ESTRATEGICA Delegacion de responsabilidades de los lideres de procesos y demas colaboradores en cada uno de los

D | procesos, para sacar las metas adelante 1 0
E | Mapa de procesos 1 16%

Total % de cumplimiento 64% | Plan de mejoramiento
A | Ciclos PHVA 1 25%
PROCESO Y B | Herramientas que permitan la organizacion y definicion de procesos. 1 25%
TECNOLOGIA C | Definir los responsables de cada uno de los procesos para orientar el liderazgo en la corporacion 0
D | Métodos para estandarizar los procesos 1 0

Total % de cumplimiento 50% | Plan de mejoramiento
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A | Definicion de las competencias institucionales 20%
) B | Sistemas para medir el desempefio en los colaboradores 0
GESTION DEL B ] B ]
C | Procesos de seleccidn y vinculacion del personal establecido 20%
TALENTO HUMANO T
D | Estimulos de motivacion del personal 20%
E | Programas de proyectos en los cuales se incluyan colaboradores internos, externos y clientes 20%
Total % de cumplimiento 80%
Establece tipos de liderazgo 50%
LIDERAZGO ] ] B -
B | Estimulo a los colaboradores para la innovacién y creatividad 0
Total % de cumplimiento 50% | Plan de mejoramiento
A | Analiza la informacion resultante de los procesos 33%
GESTION DE LA N - . ) . .
) B | Definicion de los conocimientos mas relevantes, para la empresa y realiza la respectiva planeacion 0
INFORMACION Definicion de necesidades, requerimientos y prioridades del sistema de informacion, conforme a los
C | objetivos y estrategias de la organizacion 33%
Total % de cumplimiento 66% | Plan de mejoramiento
A | Se realizan enfoques y politicas de responsabilidad social empresarial 0,25
RESPONSABILIDAD B | Hay calidad de vida en el trabajo y medio ambiente 0,25
SOCIAL C | Se realiza mercadeo responsable 25%
EMPRESARIAL Involucrar a los grupos de interés y establecer una estrategia de responsabilidad social que genere
D | beneficio mutuo 0
Total % de cumplimiento 75% | Plan de mejoramiento
A | Desarrollo de plan de negocios 25%
B | Realizacion de un inventario de mejoras, para la ejecucion de sistemas y procesos 0
EMPRENDIMIENTO o B ]
C | Analisis de resultados y comparacion con las demas practicas del mercado 0
D | Cambio e innovacion 25%
Total % de cumplimiento 50% | Plan de mejoramiento




o
oc]

Componente : GESTION COMERCIAL Py T
N @D
Objetivo: Determinar, implementar y realzar el seguimiento de la politica de calidad y los objetivos de calidad = % §
QD
. g ., =% o
Acciones Fuente de verificacion o & S
@D @ 7]
. . . H 2] > sy
Debilidad o necesidad Indicadores Medio para ; d S = | o
L i Acciones e @ ] =
Actividades Tareas verificar el sequimiento 2 2 @
indicador g o ®
1. Crear un sistema de servicio el cliente
i ios i 1. Ndmero de
qu;a permita a_floi usuarios internos y|q  pgy respuestaen olicies
ex frnos. manifestar t_su_s sugerenmasi menos de 10 dias a las ot
rec_amac_lontes 3(/1 Ipe iciones pgra Ie quejas  y  reclamos e o de
mejoramiento —del  serviclo - de  a depositados en el buzon | 7. . Actas y | Reuniones de
Corporacion ~ Calor ~ de  Hogar. | 4 : solicitudes o
. o e sugerencias. did documento con | seguimiento y
2. comunicar a los usuarios internos y respondidas ; : iy Z | o
No se ha realizado un andlisis de la | externos, sobre el conocimiento y numero de | retroalimentacion, Menor | 5 S
X N o ; solicitudes para conocer los|namer | S =
competencia, con respecto al | manejo de las paginas de internet que L . S
L . . 2, . recibidas y | niveles de|lo de| o s
servicio al cliente (canal | tiene la Corporacion, (web, facebook, |2. tener un buzon de NUMEro de | satisfaccion elrectam | & | B
comunicacion) correo electrénico) para comunicar | sugerencias en cada una | 1. Numero de solicitudes insatisfaccion de los | os S | &
todas sus inquietudes o sugerencias, y|de las sedes de la|solicitudes respondidas  a | usuarios plantear .
que se les brinde una respuesta pronta y | Corporacién, el cual | recibidas. los USUArioS acciones di meiora
veraz, con el objetivo de crear|permita a los usuarios|2. NOmero de J
satisfaccion a los clientes en sus|manifestar todas sus | solicitudes
peticiones o reclamos; esto le permitira | satisfacciones e | respondidas
una retroalimentacion y contacto con los | insatisfacciones.
usuarios.
1. Realizar una investigacion la cual le
permita a la Corporacion conocer y
desarrollar un portafolio de nuevos
- o~ . Nuevo
servicios, con el objetivo de construir s
No se ha establecido el proceso de |una oferta que la haga diferente y = |0
. L o 1. Compararse con las . e | SErvich | @ | ©
investigacion y desarrollo de nuevos | competitiva en el mercado. . - , Documentos vy | Reuniones de analisis < | o
g, - mejores Corporaciones | 1. Numero de - L 0S o =
servicios, que permitan a la . .~ “|actas obtenidas|y comparacién de . o
- . que hay en el mercado y | nuevos servicios ofrecid | o | 5
Corporacion construir una oferta de . : en la|resultados de la o |3
. . - conocer su portafolio de | ofrecidos : L . T 0s por| o | &
valor diferencial y competitivo en el L investigacion investigacion S | =
servicios la 2o
mercado. =1
Corpor | F
acion.

TABLA 2 Panesso, Moreno S. (2011). Construccion propia a partir de la informacion suministrada por la Corporacién Calor de Hogar.
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TABLA 3
Componente : GESTION ESTRATEGICA pe -
[2}
m
Objetivo: Integrar el sistema de gestion de la Corporacion y establecer horizontes alcanzables para lograr el éxito sostenible & - %
Q Py @)
. e = p4
Acciones Fuente de verificacion @ :——; o
Debilidad o ) ) g
_ Indicadores Medio para verificar el 3 r
necesidad Actividades Tareas ) m
indicador Acciones de seguimiento
1. Realizar la documentacion del
Sistema  Integrado de  la| 1. Establecer las tareas que se van a Calidad
No se ha mejorado | Corporacion Calor de Hogar | realizar 2. 1. Documentos con la - y z
S . AR - mejora en el o
la definicion y la|2. Caracterizar, documentar y |Establecer responsables de cada caracterizacion 1. Reunidn semestral de Sistema de| 2 Q
documentacion  del | establecer los manuales, | actividad Caracterizacion debidamente definida y |andlisis,  revision y Gestion S S
Sistema de Gestidn | programas, planes, procesos y |3. Fijar la fecha de las actividades, . documentada 2. | actualizacién del Sistema @® 3
imi i i i realizada ‘2 Integrado de la| ™ 0.
Integral de  la | procedimientos necesarios para el | manera como se debe realizar dicha Actas y fechas de | Integrado de Gestion Corporacion = o
Corporacién. mejoramiento del sistema | actividad y establecer los recursos realizacion P = >
L - - . Calor de Hogar
Integrado de la Corporacién Calor | necesarios para la ejecucion de esta
de Hogar
1. Realizar y aprovechar las actividades
reunion zar itacion . , Documen n | L
(eu_ ones, bazares, capac t_a,co es, etc.) NGmero de Docu e_t,os co 2| acta de actividades, con
realizadas por la Corporacion, para que informacion  de  los
. . . . fechas y responsables
se incluyan a los proveedores y clientes actividades requerimientos exigidos a
Falta involucrar a| 1. Elegir y contratar proveedores | de los objetivos y estrategias perseguidas los proveedores.
los proveedores y | que coadyuden con el logro de los | por la Corporacion. | realizadas con los - - Que los
: C A . . . - Reunién de revision y =z
clientes en el | objetivos de la organizacion 1. Analizar y elegir con idoneidad a los - P proveedores O
) roveedores analisis del cumplimiento 2 =
despliegue de la proveedores p - L conozcan VAR =
) . de dichos requerimientos. S
estrategia, para 2. |2 Mostrar una buena imagen de la Revision periodica  del aporten en la| & 5
mejorar su | Establecer un proceso de compras | empresa (dandoles y exigiéndoles, cum IimienF')[o de  las solucion de| ™ 8.
conocimiento y | el cual permita a la corporacidn | puntualidad, orden y formalidad) fechgs de pado v entreqa problemas a la| &= S
participacion en la | afianzar la relacion con los |3. Cumplir con los acuerdos de pago y Grado de de roductgsg g’ecucign Corporacion
cadena de valor. proveedores de entrega | contribucion de los | Acuerdos de pago vy produc .
L de reunién en la cual se
4. Mantener una comunicacion constante | proveedores a los | entrega Fechas detecten ACCIONes
5. Aprovechar la tecnologia para la| resultadosdela |de reuniones para planear : .
SR - - correctivas y de mejora
optimizacion de tiempo en las entregas y empresa y controlar posibles fallas
pagos
Demostrar los | 1. Mostar los resultados obtenidos | 1. Comunicar por medio de carteleras los | 1.  Numero  de | 1. Carteleras ubicadas en|1. Revision de la | Mayor %g,
impactos de los | en los procesos, gestion de adultos | impactos generados por los procesos de | carteleras y avisos | las tres sedes de la | durabilidad de las | conocimiento N :_ i’
procesos claves de | mayores , bienestar social, gestion | la Corporacion | realizados Corporacion carteleras de los usuarios | = © §




la Corporacién gerontologica, gestion en salud y | 2.Comunicar por medio de la pagina
seguridad alimentaria, ofrecidos | web y el correo electrénico los impactos
por la Corporaciéon Calor de | generados por los procesos realizados en
Hogar la Corporacion
3. Realizar reuniones a los usuarios
internos y externos con el objetivo de
darles a conocer los resultados de los
impactos generados por los procesos de
la Corporacién

2. Nlmero de
correos enviados y
3. Nlmero de
reuniones
realizadas

2. Registro de correos
enviados en las paginas
de internet
3. Acta de asistencia a las
reuniones

2. Actualizacién de
informacion en
paginas web

la
las

internos y
externos sobre
los resultados
de la
Corporacion

40

Panesso, Moreno S. (2011). Construccidn propia a partir de la informacién suministrada por la Corporacion Calor de Hogar.




TABLA 4 Panesso, Moreno S. (2011). Construccion propia a partir de la informacién suministrada por la Corporacién Calor de Hogar.
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cada uno, vy los requisitos,
documentos de la norma ISO que
los regula para su uso.

Componente : GESTION PROCESO Y TECNOLOGIA -
&
Obietivo: Desarrollar los procesos y planear actividades diarias, que permitan entregar productos y servicios de acuerdo a los c 2y
) requerimientos de los clientes 2 n 8
) 3 =]
Acciones Fuente de verificacion % 3 3
Debilidad 0 . ; @ =2
idad N Indicadores | Medio para| . . . de 3 ®
necesida Actividades Tareas verificar el o a
- seguimiento ©
indicador
1. Revisar cada uno de los
criterios 2. Establecer su
objetivo si asi lo requiere, o dejar
No se ha e . .
. el anterior si no hay necesidad de Mejora en los
realizado la . : Documentos <
R Actualizar la | cambiarlo. _— procesos de la > O
actualizacion de N . . , con la | Seguimiento y o, < 8
... |caracterizacion de los | 3. Actualizar el proceso, teniendo | Nimero de o R Corporacion, o S
la caracterizacion . - caracterizacié |actualizacion semestral . =i
procesos de la|en cuenta el insumo, secuencia y | procesos por medio de o s
de los procesos L - . . n de los|para los procesos que m >
Corporacién Calor de | personas que intervienen en cada | caracterizados . : la o.
que fueron procesos asi lo requieran. . n o
Hogar uno. . documentacio = S
documentados en - actualizada =
~ 4. establecer los indicadores de n
el afio 2006.
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Falta mejorar y

Revisar el Sistema de
Gestién de la Calidad
con el que se viene

NUmero de

Documentos

procesos
evaluando la . <
fortalecer los > . fortalecidos. donde quede . . > 0
: Corporacion, y de|1l. Revisar la manera como se| - . Revision y aprobacion | Mejor < =
sistemas, : NUmero de |registrado el P o 9
acuerdo a lo|vienen desarrollando los procesos g A de la coordinacién para | estructura de S
procesos y . i procedimientos |andlisis y las : . o 5
. establecido en la|en la Corporacién, comparar, y . . las mejoras realizadas a | el manual de m >
métodos con . . fortalecidos mejoras . Q.
norma 1SO, fortalecer | detectar areas de oportunidades. . . los procesos calidad n o
conceptos de Namero de | realizadas a c E
. el desarrollo  de ! =
calidad. 10CESOS métodos los procesos.
P S fortalecidos.
procedimientos y
métodos.
Analizar y % 9
retroalimentar los < =
resultados obtenidos o =3
No se ha ; o o
- de la evaluacion de . m Q,
disefiado el 1. Retroalimentar a  los o
, proveedores y . . N =1
método para proveedores de los resultados de Evaluaciones |Reuniones con los | Nuevos Q
establecer de acuerdo | 1. . , - . =
establecer los 4 estos  resultados dichas evaluaciones. | NUmero de | realizadas  y|encargados de dicha | planes y
planes de mejora acciones de meiora 2. Establecer correctivos y |acciones documentos | area y los proveedores, | proyectos
e innovacién de 1078, | S cciones de mejora para estos. | correctivas que para analizar el | realizados por
que fortalezcan las S . . I
acuerdo a los relaciones  de  la 3. Hacer seguimiento  al|establecidas. certifiquen los | cumplimiento de los|la
resultados de las -, cumplimiento de las normas y resultados. requerimientos. Corporacion.
. Corporacion con -
evaluaciones de . requerimientos.
estos, que sirvan y
los proveedores.
aporten el
perfeccionamiento de
los procesos.
Mejores 9]
- NUmero de | Documentos resultados =
Definir los ) . - z =2
. . lideres con los lideres obtenidos en 5
responsables de | 1. Delegar lideres en|1. Delegar a cada lider de la . > D
- y encargados de | nombrados. Reuniones de | las < S,
cada uno de los|la Corporacidn. | Corporacion un proceso, y que i . . . o o
procesos ; | Documento retroalimentacion  con | evaluaciones S
procesos para | 2. Delegar las | este se encargue de ! . o
: - . .. | evaluacion  de | con los Coordinadores y los | a los m
orientar el | actividades a cada uno | comunicarselo a los demas S L .
. . gestion del | evaluacion de | lideres de los procesos | proveedores n
liderazgo en la|de los lideres. colaboradores. . - - =
- liderazgo  del | gestion realizadas los =
corporacion. . -
proceso realizada. préximos

periodos
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TABLAS5  Panesso, Moreno S. (2011). Construccién propia a partir de la informacidn suministrada por la Corporacién Calor de Hogar.
Componente : GESTION DEL TALENTO HUMANO
Y]
establecer las normas y actividades necesarias para el manejo del recurso humano de la Corporacién, desde su reclutamiento, - g
Obijetivo: seleccion, induccidn, capacitacion hasta la evaluacion del desempefio o S
5 | B
Acciones Fuente de verificacion =2
Debilidad o necesidad Indicadores
L Medio para verificar el Acciones de
Actividades Tareas par o
indicador seguimiento
Establecer un plan de o
mejora en el cual se , o
. 1. NOmero de . =)
establezcan las . Reuniones de| < S
L . evaluaciones - > 5
No se han disefiado los planes | acciones que deben . . - seguimiento al| < |=3
. . - 1. Revisar las evaluaciones | realizadas L o |[E2o
de mejoramiento del personal de | corregir los - ., Documento de plan  de|cumplimiento vy 3 o
. realizadas a los|2. Numero de . . . . O |33
acuerdo a las evaluaciones | colaboradores de . mejoramiento realizado mejora de las| | |5
: colaboradores. 2. | acciones . =t
realizadas a los colaboradores. acuerdo a los Establecer acciones  de | correctivas acciones I
resultados en las - ; correctivas = e
. mejora de acuerdo a los | aplicadas >
evaluaciones de . o]
~ resultados de dicha >
desempefio. -
evaluacion.
Realizar una encuesta %
del clima laboral Ila S
cual permita a la|l. Diseflar y realizar la =]
I Corporacién  conocer | encuesta anualmente. 2. < (3
Falta disefiar la encuesta del S . -, > =]
. la opinion de los|Realizar el plan de|,,. . Reunion de| X% Y
clima laboral 'y correrla| . - - . NUmero de | Encuestas realizadas . L o o
. clientes internos | mejoramiento de acuerdo a retroalimentacion -
anualmente  para  determinar X encuestas Documentos de los resultados de - o @
: . respecto a muchos | los resultados  obtenidos - - y solucion de| m o
tendencias y niveles de los . L .~ | realizadas las encuestas realizadas c
. L temas relacionados | en la evaluacion anterior problemas. n @
diferentes indicadores. N . Q o)
con la organizacion, y | 3. Incluir todas las sedes 5 2
c
3
jab)
>
(@]
w

poder
detectar
problemas.

anticiparse 'y
posibles

en dicha evaluacion.
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TABLAG6
Componente : GESTION DEL LIDERAZGO -
analizar y planear los factores que originan los cambios y promueven los valores necesarios para llegar al §
Objetivo: éxito = Py
Q. T ‘-6’
_ o 2 g | ¢
Acciones Fuente de verificacion @ = é
Debilidad o . B =
: Indicadores _ = )
necesidad Medio para i %)
o Acciones de s
verificar el sequimiento &
Actividades Tareas indicador
1. Celebrar los dias
especiales
S
H o
2. Premiar _eI _,buen 1 Documentos =
L Crear 'y  establecer | desarrollo y ejecucién de | 1. Aumento en la Mayores propuestas 5
No se ha Disefiado el - L donde se d o
. actividades que | sus labores productividad . realizadas por parte| = (=3
plan de estimulos para . A registren los . 5 9
permitan la motivacion, Reuniones de |de los empleados| & S
el personal, cosa que L , nombres de los L ; S o
. - premiacion  de los 2. Numero de seguimiento a |que se premie a los| & -
permita impulsar . . colaboradores @ @
L empleados de acuerdo a ideas innovadoras las propuestas | empleados por la S
creatividad X que han N c
) L los resultados obtenidos . presentadas excelente labor| o© @3
innovacion  en . . presentado ideas ; | B S
Corporacion y en las fechas _ 3.Mejoramiento en y fo propuestas realizada, cuando asi 2
' especiales. 3 Realizar concursos Y |los resultados sea requerido =
QD
>
(@]
w

actividades teniendo
buenos incentivos, con el
objetivo de motivar e
impulsar las acciones que
posibilitan el cambio.

innovadoras.

Panesso, Moreno S. (2011). Construccion propia a partir de la informacion suministrada por la Corporacion Calor de Hogar.
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TABLA7
Componente : GESTION DE LA INFORMACION Py
(2]
c
evaluar los sistemas de informacion y la manera como esta contribuye en la toma de decisiones y mejora g D
Objetivo: continua § py g
2 S | 3
Acciones Fuente de verificacion S &
Debilidad 0 . R ®
. Indicadores -
necesidad Medio para Acciones  de §
Actividades Tareas verificar el S
L seguimiento
indicador
Dar a conocer los
objetivos y estrategias que
planea lograr la o
| Corporacién =]
No se ha definido o
cual es el . Mejores  resultados 2
_ 1. Informar por medio de . o =z o
conocimiento . - . Reuniones de | para la Corporacion ,| 5 Q
. comunicados y reuniones | Evaluacion de . . £ Y
necesario de los S Documentos con | retroalimentaci | por el aumento de| S o
a los colaboradores las | conocimientos : p . o 2
colaboradores y . estrategias y la | Corporativos de las evaluaciones | 6n conocimiento de los| & 3
lideres para apoyar | Realizar charlas a los|: - realizadas calificacion de | empleados respecto a| o c
- | colaboradores  con el | informacion importante de | los empleados X o 3
la estrategia | COlaD la Corporacion resultados las estrategias | = =}
corporativa y lograr | Objetivo de P corporativas =
el éxito. retroalimentarlos y 5
S
(@]
w

actualizarlos en el logro
de objetivos y la creacion
de nuevos planes vy
estrategias.

Panesso, Moreno S.

(2011). Construccion propia a partir de la informacion suministrada por la Corporacion Calor de Hogar.
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TABLAS
Componente : RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL -
@D
(2]
Realizar las gestiones pertinentes que garanticen el desarrollo de los procesos, teniendo en cuenta el manejo de las buenas = P
Obijetivo: practicas ambientales ‘é’_ T %
@ o
Acciones Fuente de verificacion E go_—; §
Debilidad ° Indicadores i _% >
necesidad Medio para| Acciones de 8
verificar el | seguimiento 2
Actividades Tareas indicador
Falta poder
involucrar a los 1. Realizar  una 1. Actas de Mavor
grupos de interés reunion en la cual se|1. NUmero de |asistencia a|l. Reunién de inte);accién z
y establecer una | Incluir y motivar a los grupos de interés | definan las nuevas | estrategias reuniones andlisis de resultados or parte de 2 o
estrategia de | ( Alcaldia, proveedores Yy usuarios ) a |estrategias de | planeadas 2. Reuniones|2. Planeacién de Fa P g 5
responsabilidad | generar una estrategia de responsabilidad | responsabilidad social | 2. NuUmero de | realizadas fechas de proximas Corporacion 3 g
social que genere | social que beneficie a la Corporacion que beneficiaran a la | estrategias con los | reuniones ylo Ioz ruos | 2 =
un beneficio Corporaciéon y a los | realizadas grupos de | actividades Ej/e integrésp =
empresarial involucrados. interés
mutuo.

Panesso, Moreno S. (2011). Construccion propia a partir de la informacién suministrada por la Corporacion Calor de Hogar.
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TABLA9
Componente : EMPRENDIMIENTO
Py
Evaluar la capacidad con que las personas o grupos han puesto las ideas y han desarrollado proyectos exitosos a §
partir de una voluntad y un liderazgo transformador de ideas que hacen posible la creacion de unidades productivas g 3
Objetivo: y exitosas % T ‘-cé’
B = |3
Acciones Fuente de verificacion S £y
Debilidad o necesidad Indicadores Medio para _ g,’_ ®
Actividades Tareas verificar el Acupn_es de @
A seguimiento
indicador
Realizacion
No se han realizado |1. Crear un inventario de planes SStruztnuraFc)jlgn z | o
No cuenta con la realizacion | planes de contingencias |y acciones que permitan y|NiUmero de | Documentos con | Reuniones de e eda | 2 ]
de un inventario de mejoras | donde se prevean | aporten en la soluciobn de|acciones de|los registros de | revision y gudar pa la g =
para la buena ejecucion de | posibles situaciones y se | posibles situaciones 'y que | mejora las acciones de | seguimiento a los C)gr oracion e §
sus sistemas y procesos. establezcan acciones | faciliten la ejecucion de los | realizadas mejora planes realizados a spolucionar e | a
correctivas y de mejora. | procesos ; L
posibles
problemas
Comparacion de resultados
obtenidos por la 1. Visitar otras entidades que
corporacion con las mejores tengan el mismo desempefio
practicas del sector y del 2. Comparar los programas
mercado. ofrecidos y por estas 1. Documentos § Q
Investigar y conocer los | Corporaciones con respecto a los | Numero  de dé dicha 1.Reunion de | Andlisis de| § %
programas ofrecidos por | nuestros. Corporaciones investigacion analisis de | resultados o | 5
las demés Corporaciones |3. Comparar los resultados | analizadas 2 Actas de visitas | €SUltados obtenidos N8
R . o
obtenidos por estas e
Corporaciones y la Corporacion
Calor de Hogar
4. Analizar resultados obtenidos
5. Realizar plan de mejora.

Panesso, Moreno S. (2011). Construccion propia a partir de la informacioén suministrada por la Corporacion Calor de Hogar.
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Propuesta de mejora, para los aspectos que presentan mayores areas de oportunidad.

TABLA 10
MATRIZ DE FORTALEZAS, Y AREAS DE OPORTUNIDAD
FACTOR | FORTALEZAS AREA DE OPOTUNIDAD QUE HACER

La buena relaciébn con la | No se ha realizado un analisis | Realizar un diagnostico
= | Alcaldia del Municipio de | de la competencia, con | que permita conocer las
a Medellin facilita poder prestar | respecto al servicio al cliente | practicas utilizadas por
(:3'\ un mejor servicio (canal comunicacion) otras entidades en
Z diferentes procesos.
8 Mejor imagen institucional, | No se ha establecido ni | Disefiar y realizar un
% debido al proyecto | disefiado el proceso de | proceso de investigacion
Q | multiculturalismo presentado en | investigacion y desarrollo de | que permita el desarrollo
[32 2010 nuevos  servicios, que le | de nuevos servicios.

permitan a la Corporacién

construir una oferta de valor
diferencial y competitiva en el
mercado

VOI1931VH1S3 NOILS3O ¢

Plataforma estratégica
estructurada y coherente

Mejorar la definicion vy la
documentacion del sistema de
gestion  integral de la

Corporacion.

Actualizar y documentar
el sistema de gestion
integral.

Buena gestion de la
comunicacion respecto a los
resultados obtenidos por la
Corporacion.

Mejorar el proceso donde se
involucra a los proveedores y
clientes en el despliegue de la
estrategia para mejorar Su
conocimiento y participacion
en la cadena de valor.

Crear,
disefiar un proceso que
permita involucrar a los
proveedores en cada uno
de los procesos, logrando
asi una mejor calidad en
los servicios prestados.

investigar y
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La interiorizacion de la
metodologia del plan de accion
por parte de la junta directiva le
permitio su fortalecimiento.

No se han Definido ni
establececido los indicadores
de sistema, procesos Yy
resultados

demostrar los impactos de los
procesos
Corporacion

claves de la

Presentar las tendencias
de los
sistemas y procesos, Y
definir sus metas.

indicadores de

VIOOTOND3IL A OS3F00dd 3d NOILS3IO €

Estructurada  definicion de
proceso en:

operativos y de apoyo.

estratégico,

No se ha realizado Ila
actualizacion de la
caracterizacion de los procesos
que fueron documentados en el

afio 2006.

Caracterizar y actualizar
los procesos
documentados en 2006.

Retroalimentacion y planeacion
del dia a dia, de acuerdo a los
resultados obtenidos en las
reuniones efectivas.

Mejorar 'y fortalecer los
sistemas, procesos y métodos
con conceptos de calidad.

Crear mecanismos para
fortalecer los sistemas,
procesos y métodos.

Entrega oportuna de informes
de auditorias internas y externas

diferentes
preventivas,

donde salen las
acciones

correctivas y de mejora para los
diferentes procesos y la

organizacion

No se han diseflado los
indicadores que le permiten
medir el desempefio de los
procesos y obtener resultados
en miras de tomar las
decisiones mas convenientes y

acertadas.

Realizar indicadores que
permitan medir el
desemperio de
procesos, y que faciliten
y aporten a la toma de
decisiones de la
corporacion.

los
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Implementacion del sistema de
gestion de calidad

No se ha disefiado el método
para establecer los planes de
mejora e innovacion  de
acuerdo a los resultados de las
evaluaciones de los

proveedores.

Disefiar un plan que
permita retroalimentacion
a los proveedores de sus
servicios prestados.

Perfil de los candidatos | No se han disefiado los planes | Documentar el plan de
o1 & | establecido con aptitudes y |de mejoramiento del personal | mejora frente a los
@ . . .
m actitudes necesarias de acuerdo | de acuerdo a las evaluaciones | resultados de las
(:3' a las necesidades del cargo. realizadas a los colaboradores. | evaluaciones.
pzd
O
m
—
_|
S
m Aplicacion del PHVA, planear, | s disefiar la encuesta del | Disefiar indicadores v
3 hacer, verificar 'y —actuar | cjima |aboral y correrla | encuesta  del  clima
correctivamente  para 108 | 5 aimente para  determinar | laborar, mediante
aspectos administrativos tendencias y niveles de los | preguntas a los
diferentes indicadores. empleados, que permita
conocer los niveles de la
organizacion.
Modelo aplicado de liderazgo | No se ha Disefiado el plan de | Mediante carteleras,
9 | participativo estimulos para el personal, cosa | regalos, 0 muestra de
) . . . :
C m que permita impulsar la | estimulos, poder motivar
&) - : .
% g creatividad e innovacion en la |a los empleados a la
E z corporacion. creatividad e innovacion.
® O
o m
m
El conocimiento brindado por | Poder definir cual es el | Priorizar  sobre  los
~ | los lideres de los procesos a los | conocimiento mas relevante | conocimientos
® ., . . .
m colaboradores. para la corporacion y realizar | importantes y realizar
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su respectiva planeacion.

una  planeacion  que
permita el cumplimiento

de dichos conocimientos.

Contribucion al desarrollo de

Falta poder involucrar a los

Disefiar un plan en el

corporacion con las mejores

®© |los grupos de recicladores | grupos de interés y establecer | cual se involucren todos
g IU__U permitiendo  fortalecer la | una estrategia de | los grupos de interés, en
3 O economia solidaria responsabilidad social que | por de mejorar la
0 :5 genere un beneficio | estrategia de la
5 - empresarial mutuo. responsabilidad
Z o empresarial.
)
ljg >
credibilidad, buena imagen Yy | No cuenta con la realizacion de | Realizar un inventario en
© |los programas especiales e |un inventario de mejoras para | el cual se pueda detectar
E incrementales que viene | la buena ejecucién de sus | las mejorar del desarrollo
% desarrollando la corporacion sistemas y procesos. y ejecucion de los
5 Procesos.
=
| Incremento en el patrimonio Comparacion de resultados | Realizar un andlisis de
8 obtenidos con las por la|los resultados obtenidos

por la Corporacion, y

practicas del sector y del | compararlos con otras
mercado. Corporaciones.
Alianzas estrategicas con el | gqianlecer indicadores para | Realizar evaluacion de

municipio de Medellin

evaluar el desempefio de los
proveedores, con el propdsito
planes de

de disefar los

mejora.

desempefio a los
proveedores, y poder
lograr el mejoramiento
continuo.

Panesso, Moreno S. (2011). Construccion propia a partir de la informacion suministrada por la C. Calor de Hogar.
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Disefio del plan de mejoramiento al Sistema de Gestion de la Corporacion Calor

de Hogar, a la luz del presupuesto y la planeacion estratégica.

TABLA 11
GESTION COMERCIAL
No se ha realizado un andlisis de la competencia, con respecto al
DEBILIDAD servicio al cliente ( canal comunicacion)

ACTIVIDADES | peticiones para el mejoramiento del servicio de la Corporacién Calor

de Hogar

1. Crear un sistema de servicio al cliente que permita a los usuarios

internos y externos manifestar sus sugerencias, reclamaciones y

contacto con los usuarios.

2. Comunicar a los usuarios internos y externos, sobre el
conocimiento y manejo de las paginas de internet que tiene la
Corporacion, (web, facebook, correo electrénico) para comunicar
todas sus inquietudes o sugerencias, y que se les brinde una respuesta
pronta y veraz, con el objetivo de crear satisfaccion a los clientes en

sus peticiones o reclamos, esto le permitira una retroalimentacion y

ACCIONES DE | niveles de satisfaccion e insatisfaccion de los usuarios, y plantear

SEGUIMIENTO | acciones de mejora

Reuniones de seguimiento y retroalimentacion, para conocer los

Panesso, Moreno S. (2011). Construccion propia a partir de la informacion suministrada por

Corporacién Calor de Hogar.
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6.1 PLAN DE ACCION GESTION COMERCAL

6.1.1 FORTALECER EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO

Que permita la Interrelacion con los usuarios y que le de a la Corporacién una
ventaja comparativa frente a las demas Corporaciones, siendo el servicio al cliente el

factor principal; para esto se debe documentar y tener en cuenta el:

6.1.2 Conocimiento del cliente

Es fundamental el conocimiento que tengan los colaboradores de los usuarios en
cuanto a sus necesidades y expectativas; teniendo en cuenta que un servicio de
calidad es aquel que es percibido por el cliente, como el que supera todas sus

expectativas.

6.1.3 Acceso

Facilitar el contacto de los usuarios internos y externos con la organizacion,

teniendo en cuenta:
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6.1.4 Que el acceso por teléfono sea facil

Que las llamadas sean atendidas con prontitud, a mas tardar al tercer repique del

teléfono.

v Ubicacion estratégica de los puntos de atencién a los usuarios: informar con
exactitud a los usuarios internos y externos donde dirigirse, para ser atendidos

en cada una de las sedes.

v" Facil acceso a través de internet (buen disefio de la pagina web): ser claros

con la informacion que se muestra en la pagina web.

v' Disefiar buzones de sugerencias en las sedes de las Corporaciones: informar a
los clientes y usuarios donde estan ubicados los buzones de sugerencias, y
ademas responder a los requerimientos de las quejas y reclamos con

prontitud.

v Responder oportunamente a las inquietudes y sugerencias de los usuarios:

solucionar con rapidez las sugerencias e inquietudes de los usuarios.

6.1.5 Comunicacion: Mantener al cliente informado en un lenguaje facil y entendible

respecto a:



55

v" Los servicios ofrecidos por la Corporacion

v" Los costos de los servicios

v" Relacion costo beneficio

v"Informar a los usuarios sobre los cambios que se realicen

v Tener alternativas de solucion a los posibles problemas.

Competencias

Habilidades, conocimientos y destrezas del personal que atiende a los usuarios, de

acuerdo a la calidad de este servicio es, la imagen que se van a llevar de la

Corporacion.

Habilidades para el contacto con el personal

Capacidad para resolver preguntas inquietudes y problemas

6.1.6 Empatia

Disposicién de ofrecer a los clientes y usuarios atencidn personalizada, se puede

realizar asi:

v Compromiso con el cliente
v Cortesia
v' Tratarlos con respeto y consideracién

v Servicio esmerado y personalizado
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v" Interés y voluntad para resolver problemas
v’ Capacidad para escuchar el cliente y usuarios
v’ Tacto para tratar el cliente

(Riveros Silva, 2007), (p. 64)

Partiendo de que el servicio al cliente es uno de los factores fundamentales para
lograr el éxito, se debe tener bien definido y ademas documentado los lineamientos y
el protocolo a sequir para atender a los usuarios internos y externos, con el objetivo

de ser mas competitivos y mejorar cada dia mas.

Adicional a esto se deben realizar reuniones semestrales de seguimiento y

verificacion del cumplimiento del Sistema de Gestion de la Calidad.
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TABLA 11
GESTION COMERCIAL
No se ha establecido, ni disefiado el proceso de investigacion y desarrollo
DEBILIDAD de nuevos servicios, que permitan a la Corporacion construir una oferta de
Valor diferencial y competitivo en el mercado.
Realizar una investigacion la cual le permita a la Corporacion conocer y
ACTIVIDADES | desarrollar un portafolio de nuevos servicios, con el objetivo de construir

una oferta que la haga diferente y competitiva en el mercado.

SEGUIMIENTO

ACCIONES DE

Reuniones de anélisis y comparacion de resultados de la investigacion

Panesso, Moreno S.

(2011). Construccion propia a partir de la informacién suministrada por la

Corporacién Calor de Hogar.

6.2 PLAN DE ACCION GESTION COMERCIAL

Hacer una investigacion de mercado, con el objetivo de detectar nuevas

necesidades e ideas que puedan aportar en la creacién de nuevos servicios para la

Corporacion.

Conocer ademas los servicios ofrecidos por las deméas Corporaciones existentes y

tomar todas aquellas préacticas que puedan servir como modelo y muestra, para crear

nuevos programas e innovar en los servicios ofrecidos.

Para esto la Corporacion debe nombrar un grupo de colaboradores que se encarguen
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de realizar dicha investigacion, y puedan conocer y detectar por medio de esta, las
necesidades y expectativas que hay en el mercado en el momento.
PLAN DE ACCION GESTION ESTRATEGICA

TABLA 12

GESTION ESTRATEGICA

DEBILIDAD No se ha mejorado la definicion y la documentacion

del Sistema de Gestion Integrado de la Corporacién

1. Realizar la documentacion del sistema integrado de la Corporacion Calor
de Hogar

ACTIVIDADES | 2. Caracterizar, establecer y actualizar los manuales, programas, planes,
procesos y procedimientos necesarios para el mejoramiento del sistema

Integrado de la Corporacion Calor de Hogar.

ACCIONES DE | Reunion semestral de andlisis, revision y actualizacion del sistema
SEGUIMIENTO | integrado de gestion

Panesso, Moreno S. (2011). Construccién propia a partir de la informacion suministrada por la

Corporacién Calor de Hogar.

Nombrar un colaborador o practicante que realice dicha la documentacion, para lo
cual debe inicialmente realizar una revision y analisis de la situacion actual de la
Corporacion, conocer la manera como viene realizando sus procesos y saber cuales

son sus principales objetivos y necesidades.

6.2.1 Proceso para dicha documentacion

Manual de la calidad de la Corporacion: revisar el sistema de calidad usado por la

Corporacion (politicas de calidad y objetivos de calidad).
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Analizar cada uno de los criterios de contiene el sistema integrado de la Corporacion

y revisar que se esta cumpliendo y que necesita ser modificado o actualizado, se debe

contar con la ayuda de los colaboradores de la Corporacion ya que se requerird de

asignar responsables a cada proceso.

Procedimientos del sistema de gestion de calidad: organizar cada uno de los

procesos, y comprometer actividades que aporten en el mejoramiento de la Calidad,

especificar la manera como se van a realizar las actividades de dichos procesos.

Registros: mostrar a la Coordinacién los documentos con los resultados y evidencias

obtenidas, de las actividades realizadas y posteriormente escoger las normas y leyes

que regiran cada uno de los procesos.

TABLA 12.1
GESTION ESTRATEGICA
Falta involucra a los proveedores y clientes en el despliegue
DEBILIDAD de la estrategia para mejorar su conocimiento y participacion
En la cadena de valor.
1. Elegir y contratar proveedores que coadyuden con el logro de los
ACTIVIDADES | objetivos de la organizacion.

ACCIONES DE
SEGUIMIENTO

Acta de actividades, con fechas y responsables

Panesso, Moreno S. (2011). Construccion propia a partir de la informacion suministrada por la

Corporacioén Calor de Hogar.
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PLAN DE ACCION GESTION ESTRATEGICA

Conocer el 100% de los proveedores permanentes, los clientes y benefactores y

definir estrategias que permitan involucrarlos en la cadena de valor.

6.2.3 Eleccion de proveedores

Debido a que la Corporacidn tiene sus procesos con base a la norma ISO 9001, es
de vital importancia aplicar el proceso que esta establece para la seleccion de
proveedores. Para lograr que esto sede, hay que realizar antes que nada una buena

eleccion de proveedores.
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CUADRO: CRITERIOS DE CALIDAD PARA ELEGIR A PROVEEDORES

(Riveros Silva, 2007), (p.165-166-167)

TABLA 12.2

Criterios para evaluar | Puntaje asignado Parametros Evaluacion
asignada
Inferiores al promedio del 10
sector
Igual al promedio del
Precios 10 sector 6
Superiores promedio del 3
sector
Mejor que el promedio del 8
sector
Igual al promedio del 6
8 sector
Tiempo de entrega Por debajo al promedio del 3
sector
Si 9
Ofrecen garantia 9 No 0
Los requeridos por la 5
5 organizacion
El promedio del sector 3
Plazos de pago Inferiores al promedio del
sector 1
Experiencia  especifica Mayor a 3 afios 10
en solucion de transporte Menos a3 ari0s 5
10 Proporcional 5
Maneja descuentos Si 5
5 No 2
Calidad de producto o Cumple con los estandares
calidad 10

servicio

10
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De acuerdo a las necesidades de la organizacion el proceso de seleccion puede
durar aproximadamente un mes, es fundamental realizar un analisis exhaustivo de
cada uno de los criterios y sobre todo que tengan experiencia Yy con los cuales se

puedan establecer relaciones de mutuo beneficio.

Posterior al analisis realizado para la seleccion proveedores es de vital
importancia realizar actividades (bazares, conferencias, capacitaciones), en las cuales
se incluyan, y puedan conocer las estrategias y los objetivos perseguidos por la
Corporacion, y puedan aportar ideas que permitan el crecimiento y desarrollo de

esta.

TABLA 12.3

GESTION ESTRATEGICA

Falta involucra a los proveedores y clientes en el despliegue de la

DEBILIDAD: jia para mejorar su conocimiento y participacion en la cadena de valor.

Establecer un proceso de compras el cual permita a la corporacion

ACTIVIDADES | afianzar la relacién con los proveedores.

v Reunion de revision y andlisis del cumplimiento de dichos

ACCIONES DE requerimientos.

SEGUIMIENTO v Reuvision periodica del cumplimiento de las fechas de pago y
entrega de productos.

v Ejecucion de reunién en la cual se detecten acciones

correctivas y de mejora.

Panesso, Moreno S. (2011). Construccion propia a partir de la informacién suministrada por la

Corporacién Calor de Hogar.




PROCESO DE COMPRAS

TABLA 12.4
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Planificacion de compras

Evaluacion y seleccion
inicial de proveedores

Productos o servicios de
calidad

Cotizacion de productos

Realizacion de pedidos

Facturacion

Tiempo de entrega

Nivel de satisfaccién e
insatisfaccion

Relaciones basadas en el
respeto y la cordialidad

Comunicar las satisfacciones e
insatisfacciones que permitan ayudar
a mejorar las relaciones, o si es el
caso la calidad de los productos

Evaluacién de proceso de
compras

Relaciones solidas
y de mutuo
beneficio

http://www.ccee.edu.(2006)
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TABLA 12.5

GESTION ESTRATEGICA

Demostrar los impactos de los procesos claves de la Corporacion.

DEBILIDAD

1. Mostar los resultados obtenidos en los procesos, gestion de
adultos mayores bienestar social, gestion gerontoldgica, gestion
ACTIVIDADES | en salud y seguridad alimentaria, ofrecidos por la Corporacion
Calor de Hogar

ACCIONES DE | <«  Revision de la durabilidad de las carteleras
SEGUIMIENTO v Actualizacion de la informacion en las paginas web

Panesso, Moreno S. (2011). Construccion propia a partir de la informacién suministrada por la

Corporacion Calor de Hogar.

PLAN DE ACCION GESTION ESTRATEGICA

Boletines informativos de los

resultados \//

Informe de resultados en las paginas
web

Mayor conocimiento de los impactos y
resultados obtenidos por la Corporacion
Informar por medio de reuniones los Calor de Hogar

resultados obtenidos por la

corporacion a usuarios internos y

externos

Ubicar carteleras en las sedes de la
corporacion donde se informe de los
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Delegar un é&rea de comunicaciones la cual se encargue de informar
oportunamente los impactos y resultados obtenidos por los planes y proyectos
desarrollados por esta, para que por medio de esto logre un mayor reconocimiento

por la comunidad.

Para esto y como ya se mostro en el plan de accion, es necesario que masifiquen los
medios de comunicacion utilizados hasta ahora por esta, debido a que entre méas
personas conozcan sus resultados, mayores oportunidades se tendran de crecer y

captar mas alianzas estratégica.

TABLA 13

GESTION DE PROCESO Y TECNOLOGIA

No se ha realizado la actualizacion de la caracterizacion de los

DEBILIDAD | procesos que fueron documentados en el afio 2006.

1. Actualizar la caracterizacion de los procesos de la Corporacion
ACTIVIDADES | Calor de Hogar

Seguimiento y actualizacion semestral para los procesos que asi
ACCIONES DE | lo requieran
SEGUIMIENTO

Panesso, Moreno S. (2011). Construccion propia a partir de la informacién suministrada por la

Corporacién Calor de Hogar.
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6.3 PLAN DE ACCION GESTION DE PROCESO Y TECNOLOGIA

Nombrar un colaborador de la Corporacion que quien realice la caracterizacion de
los criterios de gestion, este proceso debe quedar documentado y debe tener un orden

l6gico.

Se deben realizar inicialmente una justificacion en la cual se explique la necesidad
que tiene la Corporacion por realizar esta actualizacion, ademas se debe trazar un
objetivo principal y unos objetivos especificos, que irdn guiando la ruta del trabajo,
posteriormente y de acuerdo con la planeacién estratégica que tiene la Corporacion y

su mapa de proceso realizar dicha caracterizacion.

La caracterizacion debe contener cada uno de los procesos, en esta se debe

definir:
v Nombre del proceso
v Fecha de elaboracion
v Lider del proceso
v Donde inicia el proceso
v Donde termina el procesos
v Obijetivo
v Proveedor
v Insumos o entradas
v Secuencia del procesos

v Salidas
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v Cliente o proceso
v Documentos asociados

v Requisitos de la norma 1SO 9001

v Requisitos legales que permitan el cumplimiento de las normas

v Indicadores

v Recursos (humanos, tecnoldgicos, financieros)

v Después de haber realizado la caracterizacion de todos los criterios de

Gestion de la Corporacion se deben adjuntar el listado maestro de

documentos donde se estructura y se especifican:

v procesos estratégicos
v procesos operativos
v Gestion humana

v Gestion ambiental

v Servicios generales

Donde se adjunten cada uno de los formatos, solicitudes, procesos Yy

procedimientos que debe realizar cada area y adicionar el responsable

Realizar una manual de procedimientos el cual permita a la Corporacion tener una
descripcion especifica para la presentacion de procedimientos, y adicional un
procedimiento para control de documentos, estos debe contener la actividad y la

descripcion,
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Es muy importante realizar una reunion semestral en la cual se analice y verifique
el cumplimiento de los requerimientos del Sistema de Gestion, ademas de revisar,
modificar y actualizar algunos puntos planteados en la caracterizacion si asi es

necesario.

TABLA 13.1

GESTION DE PROCESO Y TECNOLOGIA

Falta mejorar y fortalecer los sistemas, procesos y metodos con
DEBILIDAD | conceptos de calidad.

1 Revisar el sistema de gestion de la calidad con el que se viene
evaluando la Corporacion, y de acuerdo a lo establecido en la
ACTIVIDADES | norma ISO, fortalecer el desarrollo de procesos, procedimientos y

métodos

Revision de y aprobacion de la coordinacion para las mejoras
ACCIONES DE | realizadas a los procesos
SEGUIMIENTO

Panesso, Moreno S. (2011). Construccién propia a partir de la informacién suministrada por la

Corporacion Calor de Hogar.

PLAN DE ACCION GESTION DE PROCESO Y TECNOLOGIA

Es necesario que el area de Coordinacion de la Corporacién realice mejoraras en
los procesos que en ésta se desarrollan; parte del mejoramiento se puede dar

aplicando a esto un nuevo ciclo PHVA:
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v" PLANEAR: Analizar el cumplimiento y los resultados de los procesos de la
Corporacion y de acuerdo a esto, planear unas nuevas estrategias.

v" HACER: Realizar actividades que permitan dar cumplimiento a la planeacion
realizada, teniendo en cuenta, fechas y responsables.

v VERIFICAR: Comprobar la efectividad de las medidas anteriormente
mencionadas, con la ayuda del seguimiento y evaluacion.

v' ACTUAR: Desarrollar el proceso con creatividad e innovacién, ademas con
un alto sentido de pertenencia y sentido critico.

v VER LA ORGANIZACION COMO SISTEMA: departamentalizacion y

delegacion

Un buen seguimiento realizado a | nuevo ciclo, puede permitir alcanzar los
objetivos planeados, estandarizar y mantener los procesos controlados. Sin embargo
se debe tener en cuenta que para mantener un mejoramiento permanente se debe
estudiar periodicamente los planes, metas y las estrategias, realizadas en la

planeacion estratégica de la Corporacion.



70

TABLA 13.2

GESTION DE PROCESO Y TECNOLOGIA

No se ha disefiado el método para establecer los planes de mejora
DEBILIDAD | e innovacion de acuerdo a los resultados de las evaluaciones de

los proveedores

Analizar y retroalimentar los resultados obtenidos de la
evaluacion de proveedores, y establecer de acuerdo a estos
ACTIVIDADES | resultados acciones de mejora, que fortalezcan las relaciones de la
Corporacion con estos, que sirvan y aporten el perfeccionamiento

de los procesos

ACCIONES DE | Reuniones con los encargados de dicha area y los proveedores
SEGUIMIENTO | para analizar el cumplimiento de los requerimientos

Panesso, Moreno S. (2011). Construccién propia a partir de la informacion suministrada por la

Corporacién Calor de Hogar.

PLAN DE ACCION

El area de coordinacion debe realizar semestralmente la evaluacion a proveedores,
ademas de la evaluacion, también debe realizar un seguimiento continuo, con el
objetivo de minimizar los reprocesos e ir detectando areas de oportunidad, con el fin
de que cuando se realicen evaluaciones posteriores puedan ser mas favorables los

resultados.

Es importante que la Corporacién pueda crear un sistema tecnolégico que integre
las tres sedes, permita mayor comunicacion, facilite y minimice procesos, en tiempos

y COStos.
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TABLA 13.3

GESTION DE PROCESO Y TECNOLOGIA

DEBILIDAD: Definir los responsables de cada uno de los procesos para orientar

el liderazgo en la corporacion

ACTIVIDADES | 1. Delegar lideres en la Corporacion

2. Delegar las actividades a cada uno de los lideres

ACCIONES DE | Reuniones de retroalimentaciéon con los Coordinadores y los
SEGUIMIENTO | lideres de los procesos

Panesso, Moreno S. (2011). Construccién propia a partir de la informacién suministrada por la

Corporacion Calor de Hogar.

PLAN DE ACCION

ACTIVIDAD: 1. Delegar lideres en la Corporacién

Nombrar de acuerdo al desempefio y las capacidades de los colaboradores a las
personas que puedan ser lideres en algunos de los procesos de la Corporacion, para
gue guien , ensefien y contagien a los deméas colaboradores estas capacidades y

conocimientos y puedan por medio de esto obtener resultados que beneficien y
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aporten el crecimiento de la empresa.

El area de Coordinacion debera analizar el Comportamiento y el desempefio de
los colaboradores y posteriormente escoger entre los méas destacados, un lider, el
cual muestre sentido de pertenencia para con la empresa y este dispuesto a ensefiar y

ayudar a los demaés colaboradores.

PLAN DE ACCION

ACTIVIDAD: 2. Delegar las actividades a cada uno de los lideres

Una vez de hayan escogidos los lideres se deben priorizar las actividades, de
acuerdo al grado de responsabilidad que cada una asi lo requiera y se delegan a cada

lider de acuerdo a su perfil y conocimientos.

Es importante delegar las actividades que impliquen posibilidades de
conocimientos para los empleados, o actividades que sean motivantes y que
incrementen las habilidades que estos tienen. Hay que realizar seguimiento a los
resultados y explicar a los lideres lo logros obtenidos de las tareas o actividades

resueltas.



73

Identificar actividades o tareas a delegar i

Delegar actividades o tareas a los Lideres

Delegar actividades Delegar actividades
o tareas a los o tareas a los lideres
Lideres

Escoger los
resultados esperados

Hacer seguimiento a
los avances

Felicitar y retroalimentar los
resultados obtenidos

Realizar posterior a estas actividades reuniones con el area de Coordinacion y los
lideres de cada proceso, en las cuales se haga seguimiento a las actividades

realizadas y se nombren nuevos lideres.
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TABLA 14

GESTION DEL LIDERAZGO

DEBILIDAD: No se ha Disefiado el plan de estimulos para el personal, cosa que

permita impulsar la creatividad e innovacion en la corporacion.

ACTIVIDADES | Crear y establecer actividades que permitan la motivacion y
premiacion de los empleados de acuerdo a los resultados

obtenidos por el buen desempefio en sus labores.

ACCIONES DE | Reuniones de seguimiento a las propuestas presentadas
SEGUIMIENTO

Panesso, Moreno S. (2011). Construccién propia a partir de la informacién suministrada por la

Corporacion Calor de Hogar.

6.3.1 PLAN DE ACCION GESTION DEL LIDERAZGO

Teniendo en cuenta que el ser humano es el factor mas importante para lograr la
calidad de una empresa, la Corporacion Calor de Hogar, debe delegar un area que
planee y se encargue mensualmente la celebracion de los cumpleafios o demas

fechas especiales, en las cuales se involucren los usuarios internos.

Procurar que mediante carteleras y regalos o algunas muestras adicionales de
estimulos, se motiven los empleados, con el fin de aumentar por medio de esto la

creatividad e innovacion en cada uno de ellos.
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TABLA 15
GESTION DE LA INFORMACION
No se ha definido cuél es el conocimiento necesario de los
DEBILIDAD: colaboradores y lideres para apoyar la estrategia corporativa y
lograr el éxito
1. Crear un sistema de la informacién que permita dar a
ACTIVIDADES conocer los objetivos y estrategias que planea lograr la

corporacion en el corto, mediano y largo plazo, para que
los colaborares trabaje en pro de cumplir con dichos
planes.

2. Realizar charlas a los colaboradores con el objetivo de
retroalimentarlos y actualizarlos en el logro de objetivos y

la creacion de nuevos planes y estrategias

ACCIONES DE | Reuniones de retroalimentacién y calificacion de resultados
SEGUIMIENTO

Panesso, Moreno S. (2011). Construccién propia a partir de la informacién suministrada por la

Corporacion Calor de Hogar.

6.4 PLAN DE ACCION GESTION DE LA INFORMACION

Disefiar un manual donde se nombren los conocimientos necesarios y prioritarios
que deben tener todos los colaboradores y los lideres, para poder cumplir con la
estrategia de la Corporacion, como: la mision, la vision, las politicas, los valores, el
sistema de gestion, y demas competencias que deben desarrollar para poder aportar

en el cumplimiento de las metas y objetivos organizacionales.
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Permitir y poner a disponibilidad de los empleados la toda la informacion
corporativa necesaria para linear sus actitudes y comportamientos en pro del logro de
los resultados de la empresa.

Realizar conferencias y charlas a los colaboradores, en las cuales se
retroalimenten y se refuercen los conocimientos corporativos y se cuente los logros

alcanzados por la organizacion.

TABLA 16

RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

DEBILIDAD: Falta poder involucrar a los grupos de interés y establecer una
estrategia de responsabilidad social que genere un beneficio

empresarial mutuo.

Incluir y motivar a los grupos de interés (Alcaldia, proveedores
ACTIVIDADES |y usuarios internos y externos ) a generar una estrategia de

responsabilidad social que beneficie a la Corporacién

ACCIONES DE | <* reunidn de andlisis de resultados

SEGUIMIENTO | <« planeacion de fechas de préximas reuniones y/o actividades

Panesso, Moreno S. (2011). Construccién propia a partir de la informacion suministrada por la

Corporacion Calor de Hogar.

6.5 PLAN DE ACCION RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL
Definir y documentar la responsabilidad social como parte de la estrategia.
Definir los ejes de la responsabilidad social: medio ambiente, comunidad, gobierno
corporativo, mercadeo responsable, derechos humanos, desarrollo interno y externo.
Hacer diagnostico frente a los criterios de responsabilidad social con sus respectivas

metas e indicadores.
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TABLA 17

EMPRENDIMIENTO

DEBILIDAD: No se han realizado planes de contingencias donde se prevean
posibles situaciones y se establezcan acciones correctivas y de

mejora

Crear un inventario de planes y acciones gue permitan y aporten
ACTIVIDADES | en la solucion de posibles situaciones y que faciliten la ejecucion
de los procesos

ACCIONES DE | <« Reuniones de revision y seguimiento a los planes realizados
SEGUIMIENTO

Panesso, Moreno S. (2011). Construccién propia a partir de la informacién suministrada por la

Corporacién Calor de Hogar.

6.6 PLAN DE ACCION EMPRENDIMIENTO

Nombrar un colaborador que se encargue de disefiar un inventario en donde se
plasme en un todo la organizacion (sistema de gestion) y en e | cual se identifiquen
los riesgos, fallas y eventualidades que pueden ocurrir en cada uno de los procesos de

la organizacion,

Para esto el colaborador tendra que tener en cuenta el analisis del las posibles

fallas en las que pueden incurrir los procesos de la Corporacion y posteriormente
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disefiar un control para los mismo. EIl objetivo es poder resolver los inconvenientes
que surjan en la Corporacion de manera rapida, y sin que se incurra en sobrecostos
por no solucionar las situaciones que no dan espera a tiempo, y crear ante los
usuarios una imagen positiva de la organizacién que se plasma Yy se ve reflejada en
la eficiencia y eficacia de los procesos ademas en la minimizacion de tiempo de

solucion y respuesta a las eventualidades.

TABLA 17.1
EMPRENDIMIENTO
DEBILIDAD: Investigar y conocer los programas ofrecidos por las demés
Corporaciones
v' Visitar otras entidades que tengan el mismo desempefio
ACTIVIDADES v Comparar los programas ofrecidos y por estas
Corporaciones con respecto a los nuestros
v Comparar los resultados obtenidos por estas
Corporaciones y la Corporacion Calor de Hogar
v analizar resultados obtenidos
v realizar plan de mejora
ACCIONES DE v Reunién de anélisis de resultados
SEGUIMIENTO

Panesso, Moreno S. (2011). Construccién propia a partir de la informacion suministrada por la

Corporacion Calor de Hogar.
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PLAN DE ACCION

Nombrar un grupo de colaboradores que realicen bimestralmente un analisis e
investigacion sobre los servicios ofrecidos por las demas Corporaciones, con el
objetivo de conocer y comparar los beneficios ofrecidos por la Corporacidn de Hogar

frente a las demas entidades.

Realizar visitas interinstitucionales, a las 14 organizaciones pertenecientes a la
Red de Atencion al Adulto Mayor, donde se hacen comparativos, aprendiendo lo que

las demas hace muy bien y puede ser replicado en las Corporacion.

Realizar una reunion con el éarea de coordinacion en donde se evalué el
desempefio de la Corporacion frente a los resultados obtenidos con el andlisis, y
poder mejorar o aplicar en la organizacion programas y proyectos que le beneficien a

ellay a los usuarios.
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7. CONCLUSIONES

De lo anterior se concluye la importancia de realizar un analisis, de revision y
seguimiento minucioso y contindo a los procesos y procedimientos de las empresas,
con el fin de detectar a tiempo las areas de oportunidad y convertirlas en fortalezas

para por medio de esto poder ofrecer productos y servicios de calidad.

Las interrelacion de los procesos organizacionales son un conjunto, la
organizacion fluye en la medida que fluyan sus colaboradores, ellos son una parte
fundamental para cumplir los objetivos organizacionales, y se les debe a ellos y a la
manera de desarrolla su trabajo, los buenos o regulares resultados obtenidos, es por
ello que se debe motivar e incentivar el talento humano, ademas de atesorar y
aprovechar todos los conocimientos y beneficios que le puede aportar a la compafiia

con sus nuevas ideas e innovaciones.

De acuerdo a las exigencias del mundo actual es de vital importancia para las
empresas tener documentados los procesos, definir y estandarizar procedimientos, y
ademas contar con una buena planeacion estratégica que les permitira ser mas

efectivas y obtener resultados mas eficientes en el corto y largo plazo.
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8. RECOMENDACIONES

“Aunque la Corporacion Calor de hogar esta dentro de las 14 mejores”(Fundacion
Coomeva 2010) , ésta tiene como objetivo ser la mejor, pero para lograr esto tiene
claro que debe tener estandares de calidad bastante altos y ofrecer beneficios diferentes
e innovadores, es por ello que debe en la medida de lo posible desarrollar el plan de
mejora disefiado, que le servird para poder convertir todas las areas de oportunidades
en fortalezas y le permitird ofrecer programas y servicios de mejor calidad, obteniendo

por medio de esto la satisfaccion del usuario interno y externo.

Tener al empleador como actor fundamental de la corporacién ya que ellos por
medio de su buen desempefio permitiran lograr el cumplimiento y el desarrollo de la

estrategia de la organizacion.

Realizar oportunamente las debidas revisiones y actualizaciones necesarias a los
sistemas de gestion o caracterizacion con el objetivo de minimizar reprocesos Yy que

cada colaborador conozca claramente cada una de sus labores y responsabilidades.

Lograr certificarse el la norma ISO la cual le serviré para lograr la excelencia y el
reconocimiento, para poder atraer mas usuarios y logré diferenciarse de las demas

Corporaciones como la de mejores servicios y mas alta calidad.
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10. ANEXOS

Analisis y diagnostico externo realizado a la corporacion calor de hogar por la

fundacion Coomeva al emprendimiento.

Concepto general

De acuerdo a su desarrollo y madurez organizacional la Corporacién Calor de
Hogar cumple cabalmente con su objeto y genera los recursos suficientes para su
sostenibilidad en el sector, lo que le ha permitido superar el valle de la muerte de las
organizaciones colombianas (2,5- 3 afios de vida antes de desaparecer ) y
posicionarse como la primera organizacién en prestar un servicio gerontolégico de
calidad y cobertura que cumple con los requisitos del cliente a nivel del municipio de

Medellin y del Valle de Aburra.
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GESTION COMERCIAL

Gestion de la relacion con los clientes

PRINCIPALES FORTALEZAS

ASPECTOS RELEVANTES DE

MEJORA

La vinculacion de la comunidad y la
empresa privada a través de la alianza
estratégicas alineadas con el objetivo
institucional, propenden por mejorar la
calidad de vida del adulto mayor en
calidad de calle y de emergencia

principalmente.

La relacion contractual con la Alcaldia
del Municipio de Medellin le permite
atender jovenes habitantes de la calle con
todo tipo de enfermedades, en la

modalidad de hogar de paso.

Posee un portafolio de servicios
claramente definido para cada grupo
poblacional a atender, que propende por

mejorar su calidad de vida.

Definir y disefiar el sistema a utilizar
para crear vinculo permanente de
servicio y comunicacion del cliente, cosa
gue permita aprovechar sus sugerencias,
expectativas, reclamaciones y peticiones

para mejorar el servicio.

Investigacion y desarrollo de productos y/o servicios

PRINCIPALES FORTALEZAS

ASPECTOS
MEJORA

RELEVANTES DE

La iniciacion en el afio 2010 del proyecto

multiculturalismo que se presentdé a mas

Disefiar el proceso de investigacion y

desarrollo de nuevos servicios, que le
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impacto, le permite a la corporacion
mejorar su imagen institucional, ya que
es seleccionada como una de las cinco
mejores dicho

organizaciones  por

proyecto.

permitan a la Corporacién construir una
oferta de valor diferencial y competitiva

en el mercado

El valor agregado por su participacion en
el proyecto anteriormente citado, le
permitio obtener un estudiante mexicano
en pasantias como apoyo, recibiendo
ademas una donacién de dinero y en
especie como uno de sus principales

beneficios.

Establecer las metas corporativas para
poder conocer el nivel de cumplimiento
de los diferentes planes, programas y

proyectos.

GESTION ESTRAETGICA

Plataforma estratégica

PRINCIPALES FORTALEZAS

ASPECTOS
MEJORA

RELEVANTES DE

La formulacion estratégica de la
corporacion estd compuesta por: Mision,
Vision, Valores, Politica de calidad,
Objetivos institucional, grupos objetivos,
oferta de wvalor, los programas Yy
proyectos que le permiten a la
corporacion orientar su rumbo en el

corto, mediano y largo plazo.

Definir y documentar el sistema de

gestion integral de la Corporacion.

Se cuenta con el mapa de procesos donde

se definen los procesos claves o

misionales de la Corporacion que

entregan valor al cliente externo.

Demostrar los impactos de los procesos

claves en la Corporacion.

La utilizacion del método DOFA

Diseniar la cadena de valor para definir la
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(debilidades, oportunidades, fortalezas y
amenazas) le permiten a la Corporacion
disefiar y realizar el plan de accion

respectivo.

relacién y participacion.

Despliegue de las estrategias y articulacion con los procesos

PRINCIPALES FORTALEZAS

ASPECTOS
MEJORA

RELEVANTES DE

La metodologia para los planes de accion
aprendida durante el afio 2007 en el
programa de fortalecimiento institucional
que acompafio EAFIT y la Fundacion
Saldarriaga Concha, le permite a la
Corporacion desplegar la estrategia y

mostrar los resultados.

Disefar e identificar las planeaciones de
los lideres de proceso y colaboradores y
como realizan sus diferentes
interrelaciones en los procesos para sacar

adelante las metas corporativas y de area.

El plan de accion y los resultados se da a

conocer a los empleados de a
organizacion al inicio y mediados del
afio, con el fin de conocer sus aportes y

mejorarlo.

Involucrar a los proveedores y clientes en
el despliegue de la estrategia para
mejorar su conocimiento y participacion

en la cadena de valor.

GESTION DE PROCESO Y TECNOLOGIA

Organizacion de los procesos

PRINCIPALES FORTALEZAS

ASPECTOS RELEVANTES DE
MEJORA
La Corporaciéon Calor de Hogar ha | actualizar la caracterizacion de los

definido sus procesos en: estratégico,
operativos y de apoyo donde intervienen
diferentes personas de acuerdo a su nivel
funciones

organizacional y a las

procesos que fue documentada en el afio
2006.
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establecidas de acuerdo al cargo y al

proceso donde actian en el dia a dia.

El enfoque de procesos de implementan a
través del liderazgo efectivo, aprendizaje
y el desarrollo del talento humano, donde
prima el

trabajo en equipo, la

autoevaluacion y el auto control.

La interrelacion de los procesos se da a
través las reuniones efectivas planeadas y
extraordinarias con los diferentes actores
que participan en los procesos.

Gestion del seguimiento de la produccion de Bienes y/o Servicios

PRINCIPALES FORTALEZAS

ASPECTOS
MEJORA

RELEVANTES DE

de
planifican el dia a dia fruto de los

Los diferentes equipos trabajo
resultados obtenidos y analizados en las
reuniones efectivas que programa la

corporacion de acuerdo al plan de accién.

Definir los responsables de cada uno de
los procesos para orientar el liderazgo en
la Corporacion.

Mejorar 'y fortalecer los sistemas,

procesos y métodos con conceptos de

calidad.

Medicion, Analisis y Mejora

PRINCIPALES FORTALEZAS

ASPECTOS
MEJORA

RELEVANTES DE

Los diferentes informes de auditorias
internas y externas donde salen
diferentes acciones preventivas,

y de mejora para los

las

correctivas

Disefiar el método para establecer los
innovacion de
de

planes de mejora e

acuerdo a los resultados las
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diferentes procesos y la organizacion.

de

resultados,

Los diferentes equipos trabajo

analizan y evalian los

apoyados en los resultados de las

diferentes reuniones que se programan

por parte de la Corporacion.

Aseguramiento de calidad

El sistema de gestion de la calidad se
inicio su disefio a partir del afio 2006 y
cuenta con los

registros, proceso,

procedimientos, manuales para la
realizacién de sus servicios, los cuales se

actualizan y mejoran constantemente.

la utilizacion del método planear, hacer,
verificar y actuar es el utilizado para
mejorar los procesos y sistemas de la
Corporacion Calor de Hogar

Se han establecido métodos de control
para el pedido, suministro y forma de
pago, basados en las necesidades
institucionales; también se han vinculado
los proveedores con la Corporacion
Calor de Hogar, ya sea por apoyo a los
eventos semestrales 'y  otros
capacitaciones ofrecidas al personal.

con

de

y benefactores

evaluaciones los  proveedores

permanentes de la

corporacion.

GESTION DEL TALENTO HUMANO

Competencias organizacionales e individuales

PRINCIPALES FORTALEZAS

ASPECTOS
MEJORA

RELEVANTES DE

Para la organizacion y sus empleados

Diseniar los planes de mejoramiento del
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debe tener una conjugacion de cualidades
y aptitudes para el desarrollo de sus
funciones, de una manera agradable y
efectiva, que le permita realizase como

ser social.

Se

generales: las relaciones para el servicio,

han  establecido  competencias
el trabajo en equipo y la comunicacion

asertiva.

personal de acuerdo a las evaluaciones
realizadas a los colaboradores.

Procesos de seleccidn, vinculacion e induccion del personal.

PRINCIPALES FORTALEZAS

ASPECTOS
MEJORA

RELEVANTES DE

Se realiza un proceso de seleccion con el
estudio de hojas de vida, entrevistas con
Gestion Humana (Coordinacion de
gestion humana y practicante del ultimo
semestre de psicologia) y en los casos

requeridos la entrevista técnica.

Recepcién de documentos requeridos
para la afiliacién a todo el sistema de

seguridad social.

Disefiar un método que permita articular
la seleccion del colaborador con la
cultura organizacion.

Administracion del personal, bienestar y clima organizacional

PRINCIPALES FORTALEZAS

ASPECTOS
MEJORA

RELEVANTES DE

Se maneja el ciclo PHVA, planear, hacer,

Disefiar la encuesta del clima laboral y
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verificar y actuar correctivamente para
los aspectos administrativos (ndmina,

seguridad social, caja de compensacion)

Entrega de alimentacion diaria a los

empleados como valor agregado.

correrla anualmente para determinar
tendencias y niveles de los diferentes

indicadores

Desarrollo y crecimiento

PRINCIPALES FORTALEZAS

El Programa Calor de Hogar Familia
Saludable, donde los empleados asisten
con sus familias a un dia de actividad
fisica, recreacion y sano esparcimiento,
les permite mejorar su crecimiento y
desarrollo en torno a un ambiente de

sano esparcimiento.

GESTION DEL LIDERAZGO

Ejercicio de liderazgo en la empresa

PRINCIPALES FORTALEZAS

La Corporacion ha fomentado un modelo
de liderazgo participativo donde actian
los actores del proceso, para que
comuniguen, propongan ideas y tengan
un alto  compromiso  con la
implementacion y ejecucion de sus
funciones y cumplimiento de la filosofia

institucional.

ASPECTOS
MEJORA

RELEVANTES DE

Disefiar el plan de estimulos para el
personal, cosa que permita impulsar la
creatividad e
corporacion.

innovacion en la

INFORMACION
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Gestion del conocimiento

PRINCIPALES FORTALEZAS

ASPECTOS RELEVANTES DE

MEJORA

Es indispensable que el conocimiento
éste en los lideres del proceso y que estos
lo transmitan a los demas colaboradores
utilizando el método de equipos de

trabajo.

Definir cual es el conocimiento mas
relevante para la corporacion y realizar
su respectiva planeacion.

Disefiar el enfoque preventivo del
proyecto de gestion del conocimiento,
con el propésito de responder a los

procesos en la ejecucion de los servicios.

Definir cuél es el conocimiento necesario
de los colaboradores y lideres para
apoyar la estrategia corporativa y lograr
el éxito.

Sistemas de informac

ion, analisis y mejora

PRINCIPALES FORTALEZAS

El

contienen la historia de los usuarios o

manejo de bases de datos que

clientes permite analizar y dar respuesta

oportuna a los diferentes grupos
objetivos.
La institucién diariamente mide el

servicio prestado a través de los reportes
que se presentan a los contratantes,

sobretodo con la poblacion fluctuante.

RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

Enfoque y politica de

responsabilidad social

PRINCIPALES FORTALEZAS

ASPECTOS RELEVANTES DE

MEJORA

La Corporacion de Calor Hogar esta

Involucrar a los diferentes grupos de
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enfocada principalmente en mejorar la

calidad de vida del adulto mayor en

interés para definir la estrategia de
responsabilidad social, cosa que se

situacion vulnerable. traduzcan en relaciones de mutuo
beneficio empresarial.

La organizacion contribuye al desarrollo

de los grupos de recicladores

permitiendo fortalecer la economia

solidaria.

Calidad de vida en el trabajo y medio ambiente

PRINCIPALES FORTALEZAS ASPECTOS RELEVANTES DE

MEJORA

Las actividades que se realizan para el
bienestar de los empleados y sus
familias, las cuales se trabajan de manera
individual, brindando el acompafiamiento
requerido por parte de los profesionales

de la Corporacion.

Integrar el enfoque de responsabilidad
social a la estrategia de objetivos
corporativos, permitiendo de esta manera
analisis,

realizar la medicion,

seguimiento y mejora del proceso.

EMPRENDIMIENTO

Logros e impactos generados en la organizacion

PRINCIPALES FORTALEZAS

ASPECTOS
MEJORA

RELEVANTES DE

La credibilidad, buena imagen y los
programas especiales e incrementales

que viene desarrollando la corporacion.

Desarrollar un inventario de mejoras

incrementales o radicales, que haya

desarrollado la organizacion para el
mejoramiento de todos sus sistemas o

procesos.

Fundacion Coomeva (2010)
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FORMATO DE EVALUACION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL
CORPORACION CALOR DE HOGAR

Ne ASPECTOS 4
El nombre de mi empresa tiene una clara vision de si misma

5 El ambiente creado por mis compafieros es el ideal para desempefiar mi
funciones

3 |siento que el trabajo que hago es adecuado para mi personalidad

4 |las tareas que realizo son tan valiosas como las de otro colaborador

5 | mi jefe inmediato es comprensivo

6 | el ambiente donde trabajo es confortable

7 | conozco la politica de calidad de la Corporacién

8 | me agrada trabajar con mis comparieros

9 | me siento realmente Util con la labor que realizo

10 me es grata la disposicion de mi jefe cuando le hago alguna consulta sobre mi
trabajo

11 |la comodidad de que me ofrece el ambiente de mi trabajo en inigualable

12 |las tareas que realizo las percibo con mucha importancia

13 | disfruto cada labor que realizo en mi trabajo

14 | se deberd mejorar el ambiente fisico de mi area de trabajo

15 | mi trabajo es motivador

16 | me siento feliz por los resultado que logro en mi trabajo

17 |lasolidaridad es una virtud que caracteriza nuestro grupo de trabajo

18 | mi salario es adecuado, de acuerdo a la labor que realizo

19 |la motivacion es generalmente alta en los miembros de mi proceso

20 el resultado de mi ultima evaluacion esta de acuerdo a la forma como me

desempefio

http://es.scribd.com/doc/4109346/formato-clima-laboral, UIA. (2008)
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